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ABSTRAKSI 
Seiring dengan meningkatnya jumlah konsumsi nasional, jaringan retail di 
Indonesia berkembang sangat pesat. Sehingga banyak bermunculan industri retail di 
kota-kota besar maupun kota-kota kecil terutama di Madiun, salah satunya adalah Sri 
Ratu Madiun. Dan banyaknya usaha retail yang didirikan pada suatu lokasi yang 
berdekatan, akibatnya timbul persaingan yang semakin lama semakin ketat. Dalam 
kondisi persaingan yang ketat, hal utama yang harus diprioritaskan oleh pengusaha 
retail adalah kepuasan konsumen. 
Nilai ditentukan oleh konsumen dalam hubunganya dengan manfaat yang akan 
mereka terima. Sedangkan menurut teori Woodruff (1997:142) konsep nilai 
pelanggan menyatakan bahwa nilai pelanggan merupakan preferensi dari apa yang 
dirasakan konsumen dan evaluasinya terhadap atribut produk, konsekuensi yang 
timbul setelah mengkonsumsi produk yang pada akhimya akan membuat konsumen 
mencapai tujuannya. Penelitian ini menggunakan teori Woodruff yang telah 
disesuaikan, yang membahas mengenai nilai pelanggan. Nilai pelanggan pada 
penelitian ini terdiri dari ni1ai atribut, nilai konsekuensi, nilai tujuan. 
Skripsi ini memfokuskan penelitian pada nilai pelanggan terhadap kepuasan 
konsumen pada Toserba Sri Ratu Madiun. Penelitian ini menggunakan pendekatan 
kuantitatif. dengan melibatkan 100 responden, data peneIitian ini telah memenuhi 
syarat validitas dan reliabilitas. Uji hipotesis menggunakan teknik analisis Hnier 
berganda untuk mengetahui pengaruh-pengaruh variabel bebas yaitu nilai atribut 
(Xl), nilai konsekuensi (X2) dan nilai tujuan (X3) terhadap variabel tergantung yaitu 
kepuasan konsumen (Y) secara simultan dan parsial. 
HasH analisis yang diperoleh adalah Y = 2.958 + 1.067 Xl + 0.451 X2 + 0.794 
X3. Berdasarkan hasil uji hipotesis variabel bebas Xl, X2, X3, berpengaruh signifikan 
terhadap Y, baik secara simultan maupun parsial. Koefisien korelasi sebesar 0.904 
menunjukkan hubungan yang kuat antara X dan Y. Koefisien Adjusted R square 
sebesar 0.811 atau 81.1% menunjukkan kepuasan konsumen dipengaruhi oleh 
variabel bebas, sedangkan sisanya 0.189 atau 18.9% dipengaruhi oleh sebab-sebab 
lain. 
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